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ABSTRAKSI 
Investor pad a pasar sekunder (.~·econdary lnarket) maupun pasar ketiga 
(third market) tidak dapat melakukan transaksi langsung antar investor tanpa 
perantaraan perusahaan sekuritas, yang berfungsi sebag~i brok~r. atau 
intennediary. Perusahaan sekuritas mengandalkan pada frekuensl value (nllal) dan 
volume dana yang dikelola para broker atau pialangnya. Hal ini berarti 
keunggulan para personnel (per,\'onnel d({(erentiation), terutama broker 
perusahaan sekuritas, sangat diharapkan untuk menjaga loyalitas konsumennya. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor personnel 
d~flerentiation terhadap loyalitas konsumen perusahaan sekuritas. 
Dalaln penelitian Int digunakan pendekatan kuanti tatif dengan 
menggunakan metode atau alat analisis statistik inferensial. Teknik pengumpulan 
data yang'digunakan adalah penyebaran kuesioner dengan tnodel pertanyaan 
terstruktur. Pengukuran data dengan Inenggunakan skala interval dengan skala 
pengukuran semantic differential bipolar ai{iective scale. Variabel bebas yang 
digunakan adalah dilnensi-dilnensi persollnel d{{lerentiuliol1 seperti competence, 
courtesy, credibility, reliability, responsivenes,\', dan communication, sedangkan 
variabel terikatnya adalah loyalitas konsUlnen. Data yang diperoleh diuji validitas 
dan reliabilitasnya, selanjutnya data dianal isis Inenggunakan analisis regresi 
Untuk pengujian hipotesis digunakan Uji F dan uji t. 
Berdasarkan keseluruhan hasil analisis dan pengujian hipotesis diketahui 
hipotesis yang diajukan bahwa diduga penilaian konsUlnen atas personnel 
differentiation seperti competence, courte,\y. credibility, reliability, 
responsiveness, dan communication berpengaruh terhadap loyalitas konsulnen 
perusahaan sekuritas, terbukti kebenarannya. Hal ini ditunjukkan dari hasil uji F 
diketahui F hitung = 190,352 > F tabel = 2,45 yang berarti Ho ditolak. Hal ini 
didukung oleh nilai R2 sebesar 0,925 dan nilai ac(justed R2 sebesar 0~920 yang 
berarti bahwa variabel bebas per.\·onnel d([lcrentiation secara bersama-sama 
menentukan variabel terikat loyalitas konsumen (Y) antara 92,0% sampai dengan 
92,5%. HasH pengujian secara parsial lnasing-lnasing variabel bebas terhadap 
variabel terikat diketahui bahwa variabel bebas competence (X I) secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat loyalitas konSUlnen (Y), karena t 
hitung = 3,510 > t tabel = 1,699; variabel bebas courtesy (X2) secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat ]oyalitas konsumen (Y), karena t 
hitung 3,911 > t tabel I,699~ variabel bebas credibility (X}) secara parsiaI 
berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat loyalitas konsutnen (Y), karena t 
hitung = 3,066 > t tabel = 1,699; variabel bebas reliability (X4) secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat loyalitas konsumen (Y), karena t 
hitung = 2,330 > t tabel = 1,699; variabel bebas rc.\p0/1.\'ivcness (Xs) berpengaruh 
secara signifikan terhadap variabel terikat loyalitas konsUlnen (Y), karena t hitung 
= 2,807 > t tabel = 1,699; dan variabel bebas communication (X6) berpengaruh 
secara signifikan terhadap variabe1 terikat ]oyalitas konsumen (Y), karena t hitung 
6,038 > t tabel 1,699 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI ANALISIS PENGARUH PENILAIAN KONSUMEN... YUNI ARISTIANA
